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ПЕРЕЛІК УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ

ВАТ – відкрите акціонерне товариство

ДВО – додаткові види обслуговування

ЕОМ – електронно-обчислювальна машина
ЗАТ – закрите акціонерне товариство

ІТ – інформаційні технології

ІКТ – інформаційно-комунікаційні технології

ТА – телефонний апарат
ATM – асинхронний режим доставки інформації

BSS – клас інформаційних систем підтримки групи логічно

взаємозалежних операцій процесів надання послуг

BSC – збалансована система показників

CRM – система управління відносинами із клієнтами

eTOM – розширена карта бізнес-процесів операційної діяльності

IP – протокол Internet (мережного рівня)

NGOSS – концепція побудови ефективних систем підтримки 

операційної діяльності

OSS – клас інформаційних систем підтримки окремих

операцій у процесі надання послуг

PQM – методологія управління якістю процесів
SID – модель даних оператора телекомунікацій

ВСТУП

Глобалізація економіки, вагомість креативності в управлінні й виникнення віртуальних підприємств з використанням новітніх інформаційно-комунікаційних технологій призводить до значного скорочення виробничих і технологічних циклів, у результаті чого швидкість виходу на ринок нових продуктів і послуг набула надто важливого значення.

У такому середовищі стають реальністю такі ідеї, як спільне використання інформації, впровадження розподілених інтелектуальних засобів та тісна координація зусиль. Компанії можуть створювати тимчасові віртуальні підприємства для швидкого використання можливостей (спеціалізовані продукти й послуги). Для вирішення питань, що виникають в інтелектуально – віртуальній економіці, будуть раз у раз формуватися все нові віртуальні системи взаємозалежних постачальників, співробітників, замовників і партнерів. Однак ці системи будуть так само швидко реорганізовуватися й навіть розпадатися при зміні ринкової ситуації.

Використання інтелектуальних мереж й технологічних платформ дозволяють централізувати управління й забезпечувати значне поширення інформації. Щоб скоротити вартість транзакцій і збільшити швидкість інформаційних потоків, інформація повинна перерости традиційні корпоративні й технологічні межі. Для цього потрібно спочатку трансформувати процеси й дозволити всім зацікавленим учасникам цих процесів (як усередині компанії, так і за її межами) реалізовувати свій потенціал зовсім новими способами.

Зростання важливості інформатизації у розвитку економіки національного господарства та її складових – корпоративних структур визначили необхідність комплексного дослідження тенденцій інформатизації в галузі телекомунікацій і перспектив ефективної її реалізації як головний фактор розвитку системи інформаційного забезпечення корпоративного управління.
Актуальність теми дослідження. Розвиток інформаційно-телекомунікаційної інфраструктури країни є потужним чинником підйому національної економіки та каталізатором динаміки розвитку галузі зв’язку. Оператори телекомунікацій функціонують у жорстких конкурентних умовах, тому досягнення довгострокового ринкового успіху значною мірою залежить від удосконалення корпоративного управління з урахуванням креативності та орієнтації на задоволення потреб клієнта. Внаслідок цього, ефективним напрямом реалізації стратегічного розвитку та його основою стає процесно-орієнтований підхід до корпоративного управління, забезпечуючи субординацію інтересів членів корпорації з метою досягнення синергії, як їх взаємної діяльності, так і їх взаємовідносин із зовнішнім середовищем.

При вивченні проблем удосконалення корпоративного управління найперше заслуговують на увагу фундаментальні розробки відомих фахівців світової та вітчизняної наукових шкіл, таких як: А. Бандурін, Р. Кларко, Б. Мільнер, Д. О’Лірі, О. Редькін, М. Хессель, А. Шлейффер та інші. Питанням реалізації креативності в корпоративному управлінні з позицій інформаційного забезпечення та віртуалізації бізнес-процесів присвячені роботи вітчизняних і зарубіжних авторів: І. Ансофа, Н. Вінера, М. Витцеля, К. Ерроу, В. Іноземцева, В. Тарасова, М. Уорнера, З. Фейтмеха, Р. Хьюберта, К. Шеннона. 

Теоретичні й практичні аспекти управління розвитком бізнес-процесів операторів телекомунікацій аналізувалися в дослідженнях В. Гранатурова, А. Коптелова, В. Орлова, В. Плескач, А. Савчук, К. Танащук, В. Чаадаєва.

Зазначені автори вказують на необхідність формування принципово нових бізнес-моделей в галузі зв’язку. Однак, незважаючи на значну кількість публікацій, присвячених удосконаленню корпоративного управління у сфері телекомунікацій, залишаються невирішеними питання узгодження бізнес-процесів операційної діяльності оператора телекомунікацій зі стратегічними цілями його розвитку. 

Актуальність питань дослідження процесної організації корпоративного управління діяльністю операторів телекомунікацій, їх недостатня практична розробка визначили вибір теми дисертаційного дослідження, зумовили його мету і завдання. 

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Результати роботи використовувалися при опрацюванні науково-дослідної теми “Розроблення техніко-економічного обґрунтування по створенню єдиної цифрової телекомунікаційної мережі МВС України” (№ ДР 0106U003921), в рамках якої здобувачем виконано дослідження ефективності впровадження мультисервісної мережі послуг інфокомунікацій. Тематика роботи відповідає науковому напряму «Розробка програм економічного розвитку зв’язку України» тематичного плану наукових досліджень з економічних питань галузі зв’язку. 

Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційного дослідження є узагальнення теоретичних і методичних підходів щодо процесної організації корпоративного управління діяльністю операторів телекомунікацій та розробка й обґрунтування збалансованої стратегічної системи розвитку клієнтської бази послуг інфокомунікацій. 

Досягнення зазначеної мети дослідження обумовило необхідність розв’язання наступних основних задач:

– виконати узагальнення теоретичних засад, методологічних основ формування системи корпоративного управління в умовах інфокомунікаційних змін;

– обґрунтувати необхідність та передумови переходу до процесної організації управління діяльністю операторами телекомунікацій;

– дослідити сучасні тенденції у сфері інфокомунікацій, орієнтованої на розвиток конкурентного середовища та клієнтської бази операторів телекомунікацій;

– провести аналіз особливостей та характеристик бізнес-процесів і типових моделей процесної організації управління;

– обґрунтувати підхід до оцінювання результативності бізнес-процесів оператора телекомунікацій;

– визначити стратегічні складові збалансованої системи показників оператора телекомунікацій;

– оцінити збалансованість стратегічної системи процесно-орієнтованого управління розвитком клієнтської бази послуг інфокомунікацій на прикладі ВАТ “Укртелеком”;

– розробити рекомендації щодо проектування системи управління бізнес-процесами, орієнтованої на надання нових послуг інфокомунікацій.

Об’єктом дослідження є процеси функціонування корпоративних форм організації бізнесу операторів телекомунікацій.

Предметом дослідження є теоретичні засади та сучасна практика процесно-орієнтованого корпоративного управління розвитком операторів телекомунікацій в Україні.

Методи дослідження. Теоретичною основою дослідження є наукові праці вітчизняних і зарубіжних вчених, економістів, фахівців у галузі теорії управління, реінжинірингу, організації та удосконалення систем корпоративного управління на основі реалізації процесно-орієнтованого підходу.

Методологія дослідження ґрунтується на положеннях теорії управління підприємством. При досягненні мети дисертаційної роботи було використано загальнонаукові та специфічні методи, серед яких: історико-логічний (визначення історичної траєкторії розвитку корпоративного управління); статистичний (аналіз використання інформаційного забезпечення управління у сфері телекомунікацій); якісного аналізу і синтезу (дослідження характерних рис розвитку бізнес-процесів операторів телекомунікацій); метод сценаріїв та причинно-наслідкових зв’язків (розробка та обґрунтування методики оцінювання збалансованості стратегічної системи розвитку оператора телекомунікацій). 

Інформаційну базу дослідження складають чинні вітчизняні законодавчі та нормативно-правові акти, нормативно-методична документація міжнародних установ та організацій у сфері телекомунікацій, дані Державного комітету статистики України, офіційні звіти Міністерства транспорту та зв’язку України, дані звітності та прогнози розвитку ВАТ “Укртелеком”, фахові наукові видання.

Наукова новизна одержаних результатів. Наукова новизна запропонованих і обґрунтованих у дисертаційній роботі основних положень, висновків та рекомендацій полягає у тому, що їх сукупність утворює розв’язання важливого наукового завдання з розробки та обґрунтування теоретичних і методичних підходів до процесної організації корпоративного управління розвитком оператора телекомунікацій. До найвагоміших результатів, що відзначаються науковою новизною й одержані автором особисто, належать:

вперше:

– обґрунтовано та запропоновано методичний підхід щодо оцінювання збалансованості стратегічної системи процесно-орієнтованого управління розвитком клієнтської бази послуг операторів телекомунікацій;

удосконалено:

– напрями підвищення ефективності корпоративного управління операторів телекомунікацій на основі аналізу ключових бізнес-процесів концептуальної моделі enhanced Telecom Operating Map (eTOM), що дозволяє забезпечити досягнення їх конкурентних переваг;

– сутність досліджуваних категорій: “бізнес-процес”, “процесна організація”, які дозволяють обґрунтувати доцільність впровадження методу реінжинірингу бізнес-процесів в управлінні розвитком клієнтської бази послуг інфокомунікацій;

– стратегічні складові збалансованої системи показників оператора телекомунікацій на основі побудови структурної схеми корпоративної стратегічної карти, що сприяє досягненню такої траєкторії його розвитку, яка найбільше відповідає оптимістичному сценарію за чіткої налагодженості збалансованої системи на всіх рівнях управління;

набуло подальшого розвитку:

– сучасні теоретичні засади корпоративного управління з урахуванням креативності, що забезпечує гнучкість, якість надаваних послуг та результативність бізнес-процесів;

– підхід до оцінювання результативності бізнес-процесів моделі еТОМ та побудови матриці ранжування у відповідності зі стратегічністю та важливістю бізнес-процесів операторів телекомунікацій.

Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що використання теоретичних засад та методичних рекомендацій даного дисертаційного дослідження сприятиме удосконаленню організації корпоративного управління операторами телекомунікацій, оптимізації механізму оцінювання ефективності досягнення фінансових цілей і прийняття управлінських рішень через використання обґрунтованих автором причинно-наслідкових зв’язків складових показників: “Клієнти”, “Персонал”, “Фінанси”, “Бізнес-процеси”. Сформульовані дисертантом висновки і пропозиції дозволяють забезпечити успішне упорядкування місії, цілей та показників у відповідності зі стратегією розвитку оператора телекомунікацій.

Основні результати дисертаційної роботи прийняті до використання: Одеською філією ВАТ “Укртелеком” (акт впровадження від 03.10.2008 р.), Одеським спеціальним науково-дослідним і проектно-конструкторським інститутом (акт впровадження №03-12/1238 від 23.09.2008 р.), телекомунікаційною компанією ТОВ “Альфа ТВ” (акт впровадження №243-15 від 26.09.2008 р.), Одеською національною академією зв’язку ім. О.С. Попова (акт впровадження № 01-24-125 від 07.10.2008 р.).

Особистий внесок здобувача. Дисертація є одноосібно виконаним завершеним науковим дослідженням, яке відбиває авторський підхід до вирішення актуального наукового завдання розробки та обґрунтування теоретичних і методичних підходів до процесної організації корпоративного управління розвитком оператора телекомунікацій. 

З наукових праць, опублікованих у співавторстві, в роботі використано лише ті положення й ідеї, що є результатом особистих досліджень здобувача. Конкретний внесок здобувача в цих роботах викладено в авторефераті у переліку публікацій за темою дисертації. 

Апробація результатів дисертації. Основні положення і результати дисертаційного дослідження були представлені автором у матеріалах доповідей, повідомленнях на наукових конференціях і симпозіумах, зокрема на: Міжнародній науково-практичній конференції «Телеком – 2005» (Ростов-на-Дону, 2005); Міжнародній науково-практичній конференції „Міжнародні тенденції розвитку бухгалтерського обліку і аудиту та перспективи для України” (Київ, 2006); V Міжнародній науково-практичній конференції “Прикладні задачі математики в механіці, економіці, екології” (Севастополь, 2007); Міжнародній науково-практичній конференції „Інноваційні технології в науці, підготовці та перепідготовці фахівців” (Одеса, 2007); ІІІ Міжнародній науково-практичній конференції „Стратегии качества в промышленности и образовании” (Варна, 2007); ІV Міжнародній науково-практичній конференції „Проблеми розвитку фінансової системи України в умовах євроінтеграції” (Львів, 2007); ІІ Міжнародного науково-експертного симпозіуму „Тенденції розвитку національних фінансових систем за умов глобалізації” (Київ, 2007); Всеукраїнській науково-практичній конференції „Фінансові послуги та розвиток суб’єктів господарювання” (Харків, 2008); XI Міжнародній науково-практичній конференції „Моделі забезпечення сталого розвитку світового господарства: економіка, фінанси та право” (Київ, 2008).

Публікації. За результатами дисертаційного дослідження опубліковано 18 наукових робіт загальним обсягом 14,37 д.а., з яких особисто автору належить 3,53 д.а., у тому числі: 8 статей у наукових фахових виданнях, що входять до переліку ВАК України (4 статті у співавторстві), із них у журналах – 3 та збірниках наукових праць – 5, тез доповідей – 9, навчальний посібник – 1 (у співавторстві).

РОЗДІЛ 1

 КОРПОРАТИВНЕ УПРАВЛІННЯ: ТЕОРІЯ ТА ПРАКТИКА РОЗВИТКУ СФЕРИ ІНФОКОМУНІКАЦІЙ

1.1. Огляд методологічних основ формування системи корпоративного управління в умовах інфокомунікаційних змін

Виникнення і розвиток корпоративного управління відбивають закономірності еволюції світової економіки. Нова форма управління стала відповіддю на вимоги до форм і принципів організації сучасного бізнесу. Становлення і поява різних елементів корпоративного управління відбувалися в міру еволюції підходів до вивчення організації. 

Новітня історія трансформації економічної ситуації в Україні свідчить про дві основні причини актуалізації проблематики корпоративного управління. Перша причина пов'язана з приватизацією державної власності, а друга – з формуванням інтегрованих структур. 

Процеси приватизації супроводжувалися найрізноманітнішими проявами діяльності найбільших підприємницьких об’єднань, які внаслідок акціонерної концентрації починали домінувати на ринку. В міру перетворення корпорацій з поодинокого явища в основу економічного життя і розвитку форм цих об'єднань закономірно виникає проблема утворення акціонерного капіталу та його впливу на становлення монополістичних союзів.

Проведені автором дослідження світового досвіду приватизації національних операторів електрозв’язку в країнах Центральної та Східної Європи дозволили дійти висновку, що процес роздержавлення переслідує такі ж самі цілі, які стоять перед приватизацією національного оператора ВАТ “Укртелеком” [75]:
– ліквідувати державну монополію: зменшити бар’єри для входження до ринку нових операторів та розвитку конкуренції;

– забезпечити компанію фінансовими ресурсами для розвитку за умов перехідної економіки, де вартість запозичення є вкрай високою;

– підвищити ефективність функціонування компанії за рахунок використання новітніх галузевих та управлінських технологій;

– розвинути фондовий ринок шляхом створення вторинного ринку ліквідних “блакитних фішок”. 

Заходи щодо ефективної приватизації ВАТ “Укртелеком” мають сприяти задоволенню потреб споживачів у послугах електрозв’язку, підвищенню рівня якості цих послуг до міжнародних стандартів, а також забезпечення умов повного, своєчасного та достовірного інформування громадян про об'єкт та умови приватизації [137, с. 374].
Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
По мірі того як комерційна діяльність переміщується в напрямку інформації та знань, інформаційне посередництво втрачає свою вагу на ринку та здійснюється об’єднання виробників та постачальників інформаційних послуг та продуктів. Представимо логічно-структурну схему цього процесу (рис. 1.3). 


Рис. 1.3. Структура сучасного інформаційного обміну 

Сьогодні інформаційна діяльність виробників та постачальників, що представляє собою сукупність інформаційних процесів, поряд з матеріальним виробництвом, визначається економічним потенціалом і має тенденції до інтегрованого об’єднання, що дозволяє вчасно реагувати на зміни навколишнього інформаційного середовища, адаптуватися до змін, які відбуваються за його межами. 

Отже зазначимо, що становлення ринкових відносин в країні можливе при збереженні рівноваги між попитом та пропозицією інформаційних послуг (продуктів) на всіх предметних ланках чи сегментах інформаційного обміну.

В умовах переходу від централізованої планової економіки до нової системи господарювання інформація, яка необхідна підприємствам для успішного ведення бізнесу, набуває більшої вагомості з огляду на руйнування пострадянських внутрішньогалузевих і міжгалузевих економічних зв’язків.

Фундаментальним елементом переосмислення ваги інформації в управлінні стали наукові дослідження інформації і кількісні способи її оцінки, які знайшли своє відображення в роботах К. Шеннона і Н. Вінера [18, 142]. Наукові концепції базувалися на раціональних уявленнях про те, як зменшувалася невизначеність при отриманні тих або інших відомостей. Теорія кількісної міри для інформації, яка відображає ступінь невизначеності (неповноту знань), що зникає після одержання повідомлення у вигляді даного сигналу, стала визначальною в подальшому дослідженні інформації як ресурсу управління та прийняття рішень [144].

Процес інформаційного обміну в комунікативному процесі управління формує інформаційний зміст управлінських рішень. При цьому, прийняття рішень усередині організації має значну кількість стадій, на кожній з яких виникає якісно нова інформація. Більше того, цією якісно новою інформацією володіють лише ті члени організації, які безпосередньо беруть участь у її отриманні та обробленні (рис. 1.4).
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Рис 1.4. Циркуляція інформації всередині організації

Визначальна роль інформаційного забезпечення в процесах його трансформації та імплементації в корпоративне управління виокремила самостійний науковий напрям, предметом дослідження якого є інформація.

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Друга група – внутрішня інформація, яка є суб’єктивною і формується виключно із досвіду та інтуїції менеджерів, при чому вони самостійно вирішують, кому і в якій мірі може знадобитися інформація. Інформація даної групи надзвичайно важлива, тому що саме вона використовується для пошуку кращого управлінського рішення в невизначеності та за умов ризику.

Третя група – оперативна інформація. Вона відноситься до аналізованого періоду й може багаторазово змінюватися в процесі пошуку кращого варіанта управлінського рішення. До оперативної інформації аналізованого періоду відносяться: загальнокорпоративна інформація щодо змін умов діяльності, стратегії та поточного стану корпорації; капітальні вкладення чи нововведення в удосконалення виробництва продукції (послуги).

Четверта група відповідає компонентам зовнішнього середовища в розрізі трьох сфер: безпосередня сфера дії, сфера інтересів, сфера впливу. Кожна з цих сфер впливає на інтенсивність інформаційних потоків в корпоративній системі. 
Вивчення інформаційного забезпечення в системі управління корпоративної діяльності пов'язане з дослідженням інформаційної складової принципів корпоративного управління. Винятково вагомим в інформаційному аспекті даних принципів є регулювання існуючих корпоративних протиріч. Інформаційна складова корпоративного управління є надзвичайно важливою, що виражається в розкритті фінансово-економічної інформації, інформаційної підтримки стейкхолдерів, а також інформаційного забезпечення стратегічного менеджменту.

Більш конкретний погляд на проблему ефективності корпоративного управління знайшов відбиття в розкритті принципу інформаційного забезпечення корпоративного управління, що сформульований В. Савченком, реалізація якого можлива за наступних умов [119, с. 123-124]:

· у корпорації повинна бути комплексна система інформації, що включає збирання, збереження, вибір, перегрупування даних, аналіз інформації;

· інформація повинна бути достатньою, але не зайвою (додаткові засоби й час на збирання інформації доцільні доти, доки додатковий доход, одержаний за її допомогою, буде перевищувати витрати на її збирання та оброблення);

· інформація повинна бути оперативною;

· інформація повинна мати потенціал впливу на прийняття необхідних рішень, ефективну організацію внутрішньо корпоративних відносин. 

Дослідження, які спрямовані на визначення інформаційного забезпечення та особливостей його застосування в корпоративному управлінні, пов’язані із цілями і завданнями, в рамках яких і визначається специфіка складових, структура і процеси забезпечення інформаційними ресурсами. 

З нашої точки зору, ефективна реалізація системи інформаційного забезпечення корпоративного управління передбачає визначення наступних її складових:

· інформаційні ресурси, які необхідні для здійснення корпоративного управління;

· джерела інформаційного забезпечення корпоративного управління;

· суб'єкти інформаційного забезпечення корпоративного управління;

· об'єкти інформаційного забезпечення корпоративного управління;

· процеси інформаційного корпоративного управління і порядок їхньої організації;

· засоби інформаційного забезпечення корпоративного управління.

Проаналізуємо складові інформаційного забезпечення більш детально.

Інформаційні ресурси корпоративного управління. Зростання обсягів і складності завдань управління призвело до зростання інформаційних ресурсів в корпоративній системі. В загальному випадку, основними інформаційними ресурсам при здійсненні корпоративного управління є:

· інформація про структуру власності корпорації (склад акціонерів);

· інформація про структуру й компетенцію органів управління та контролю, правах акціонерів (учасників) щодо управління і контролю, які закріплені в установчих і внутрішніх документах акціонерного товариства;

· інформація про корпоративні події, що відбулися і результатах участі в них представників акціонерного товариства;

· інформація про результати фінансово-господарської діяльності, у тому числі про здійснення угод з майном, участі в інших організаціях тощо.

Джерелами інформаційного забезпечення корпоративного управління виступають: установчі та внутрішні документи, що регламентують діяльність органів управління й контролю; протоколи органів управління і контролю; звіти виконавчих органів перед загальними зборами акціонерів і радою директорів; бухгалтерська звітність; публічна звітність (рішення про випуск цінних паперів, звіти про випуск цінних паперів, інформація про афілійовані особи); інші джерела, що містять інформацію про діяльність корпорації.

До внутрішніх документів можуть відноситися затверджені положення (регламенти, кодекси, порядки), що регламентують порядок організації діяльності органів управління і контролю (ради директорів). 
Інформація установчих документів є ключовою в оцінці прав окремих груп власників підприємства.

Суб'єкти інформаційного забезпечення корпоративного управління. В загальному виді суб'єктами виступають: підрозділи і посадові особи, що беруть участь у корпоративному управлінні; акціонери; органи управління та контролю (ради директорів); підрозділи й посадові особи виконавчого апарата; інші фінансово – зацікавлені особи.

Об'єкти інформаційного забезпечення корпоративного управління. Об'єкти інформаційного забезпечення відіграють відносно пасивну роль стосовно суб'єктів. Основними об’єктами інформаційного забезпечення є: інформаційна безпека, системи прийняття і реалізації рішення, система комунікації, інформаційні зв'язки й відносини, потоки інформації тощо.

Процеси інформаційного корпоративного управління і порядок їхньої організації. Система інформаційного забезпечення корпоративного управління містить у собі наступні процеси: формування бази за структурою власності; формування бази даних, що регламентують процеси управління; облік і аналіз корпоративних подій; збирання й аналіз інформації про фінансово-господарську діяльність.
Засоби інформаційного забезпечення корпоративного управління є одним з головних елементів, за допомогою яких організується й реалізується інформаційна діяльність. Від відповідності засобів інформаційного забезпечення розв'язуваним завданням багато в чому залежить його ефективність. Тому важливо, щоб суб'єкти інформаційного забезпечення мали у своєму розпорядженні комплекс сучасних засобів таких, як правові, організаційні, технічні й програмні.

Особливо важливою сферою корпоративного управління є інформування відносно реформування, корпоратизації (у тому числі акціонування) та продажу об'єктів, що мають стратегічне або важливе функціональне значення для економіки та безпеки держави. Це висуває вимоги щодо реалізації принципів корпоративного управління у сфері телекомунікацій: права акціонерів, рівне відношення до акціонерів, роль зацікавлених осіб, обов'язок ради директорів та розкриття інформації й прозорість 

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Вирізняють зовнішню (обов’язкова звітність перед контрольними органами) і внутрішню фінансову (для внутрішніх потреб) звітність. У більшості країн з ринковою економікою звітність усіх підприємств (крім відкритих акціонерних товариств) законодавчо обмежується чотирма звітним формами, які подаються у відповідні органи один раз на рік:

· платіжний баланс (Balance Sheet) з даними про структуру фінансів на кінець звітного року;

· звіт про прибутки та збитки (Profit and Loss Statement Account) за завітний рік;

· звіт про джерела та використання грошових засобів (Source and Uses of Funds Statement) чи рух власного капіталу (Statement of Owner’s Equity);

· звіт про рух грошових засобів (Statement of Cash Flow).

Відкриті акціонерні товариства додатково подають розширену звітність у національні комісії з цінних паперів [73, с. 111].

Однією із головних функцій корпоративного управління є встановлення комунікаційних зв'язків та інформаційне забезпечення цих зв'язків.

У вітчизняних телекомунікаційних корпораціях система інформаційного забезпечення спрямована на блокування обміну інформацією у зовнішньому і внутрішньому середовищі організації значним уповільненням офіційних процесів обміну інформацією та не доцільністю високого рівня фізичного (адміністративного) бар'єра доступу до інформаційних ресурсів. 

Ефективне корпоративне управління створює умови для довгострокового розвитку компанії і впорядковує всі бізнес-процеси, що відбуваються в компанії.

На нашу думку, оптимізацію системи корпоративного управління необхідно вирішувати шляхом оцінки впливу бізнес-процесів на показники ефективності підприємства та комплексної реалізації стратегічних можливостей на основі процесно-орієнтованого підходу, який забезпечує упевненість власників корпорації в тому, що існуюча система управління спрямована на постійне підвищення ефективності і максимальний облік інтересів усіх зацікавлених сторін.

1.3. Передумови переходу до процесної організації управління операторами телекомунікацій

Розвиток вітчизняної телекомунікаційної інфраструктури відбувається під впливом ринкових законів і вимог, які породжуються специфікою цієї сфери діяльності. Сучасні оператори телекомунікацій функціонують у жорстких конкурентних умовах, тому досягнення довгострокового ринкового успіху є вкрай складним і комплексним завданням. Відповіддю вимогам сучасного ринкового успіху та його основою стає процесно-орієнтований підхід до управління телекомунікаційними організаціями, що продиктовано специфікою розвитку галузі зв’язку: з одного боку, переважність горизонтального управління, поділ інформаційних і матеріальних потоків, висока ступінь дроблення ланцюгів створення вартості, а з іншого – широке використання й комбінування видів діяльності, однак, які чітко не регламентовані вітчизняними нормативними документами: інноваційна, реорганізаційна тощо [29, 44].
Логічно, що за цих умов одним із завдань корпоративного управління є адаптація структури управління до моделей і методів ведення бізнесу. Технологія ідентифікації, опису й оптимізації бізнес-процесів у компанії є одним із інструментів впровадження системи управління, що заснована на процесах [85].

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Ускладнення конструктивного удосконалення структур управління вітчизняних підприємств пов’язані із тим, що вони являли собою самодостатні закриті системи. За колишніх умов підприємство в першу чергу було спрямовано на виконання плану, збільшення обсягу послуг. Для функціонування в ринкових умовах підприємства повинні переорієнтуватися на задоволення потреб ринку, збільшення прибутку, підвищення ефективності.

Реструктуризація, на нашу думку, є шляхом оптимізації системи управління, який ми вважаємо за доцільне визначити як процес, спрямований на створення умов для ефективного використання всіх факторів виробництва з метою підвищення фінансової стабільності та забезпечення зростання конкурентоспроможності.

Основними ознаками реструктуризації є зміна способу організації системи за: напрямами проведення – бізнес-процеси, фінансова, економічна тощо; факторами проведення – інформаційні технології (управління, автоматизація); цілями та інтересами зацікавлених осіб – доход акціонерів тощо; видами трансформації – зовнішня (поглинання, злиття тощо) і внутрішня (внутрішня реорганізація).

Методологія реструктуризації підприємств пов’язана з наступними завданнями [126, с. 10]:

1) Стратегічне планування видів діяльності. Ефективність діяльності підприємств багато в чому визначається правильним стратегічним позиціюванням на ринку, а також пов'язана з тим, наскільки підприємство зможе переорієнтуватися на ринку, відмовитися від існуючих видів діяльності, визначити сучасну кон'юнктуру ринку, установити партнерські стосунки із всіма зацікавленими сторонами. В загальному виді стратегічне планування повинне визначати перспективні напрями реструктуризації підприємства. 

2) Процесний підхід до реструктуризації підприємств. Процесно-орієнтований підхід до управління підприємством дозволить сконцентрувати ресурси на реструктуризації й більш ефективно їх використати при наступній експлуатації ключових бізнес-процесів, що забезпечують одержання запланованих результатів. При традиційному функціональному підході до управління підприємством не з координованість окремих підрозділів призводить до протиріч у діях, повільній реакції на зміни, які відбуваються у зовнішньому середовищі, слабкій умотивованості праці співробітників підприємства. Ефективне управління видами діяльності припускає концентрацію зусиль не на окремих функціях структурних підрозділів, а на наскрізних ланцюгах операцій, що проходять через безліч структурних підрозділів, які становлять бізнес-процеси. У процесному підході відбувається зсув акцентів з управління окремими ресурсами й відповідно центрами витрат підприємства на управління бізнес-процесами, що зв'язують в одне діяльність взаємодіючих підрозділі підприємства. 

3) Управління знаннями на всіх етапах реструктуризації. Методологія реструктуризації підприємств повинна базуватися на управлінні корпоративними знаннями, що дозволяє формувати зі сховища знань опис релевантних компонентів бізнес-процесів і налаштовувати їх на особливості функціонування виробничо-господарської системи підприємства, тобто стати компонентною методологією реструктуризації на основі управління знаннями. У зв'язку з цим вибір адекватних проектних рішень адекватним ринковим умовам й особливостям потенціалу підприємства потребує формалізації процесів реструктуризації підприємств на основі інженерних методів, які дозволили б обґрунтовувати найбільш адекватні проектні рішення зі стратегії організаційних перетворень на основі виділення ефективно керованих бізнес-процесів, тобто реінжинірингу бізнес-процесів.

Реінжиніринг бізнес-процесу – це насамперед інновація процесу. Єдиною конкурентною перевагою компанії майбутнього є здатність максимального використання менеджерами нових знань, а “ноу-хау” найважливіших процесів у цей час стає одним із основних елементів управління знаннями в компанії. 

У рамках реформування системи управління компанією виділяють еволюційні зміни (“кайзен” [83], які засновані на удосконалюванні існуючих бізнес-процесів), і революційні або реінжиніринг, які засновані на повній перебудові бізнес-процесів. Представимо порівняльну характеристику підходів до реформування бізнес-процесів (табл. 1.8).

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
У роботі [132] чітко виділена значимість інформаційних технологій для реінжинірингу:

1. Компанія, що не може змінити своє мислення з дедуктивного на індуктивне, не готова до проведення реінжинірингу.

2. Компанія, що має на увазі під технологією – автоматизацію, не готова до проведення реінжинірингу.

3. Компанія, що спочатку визначає завдання, а потім для їхнього вирішення відшукує технології, не готова до проведення реінжинірингу.

Вагомість інформаційних технологій у проведенні реінжинірингу пов’язана із тактичними цілями (підвищення продуктивності, прийняття рішень) та стратегічною метою (реагування на динаміку ринку, підтримка й поглиблення конкурентної перевага) їх використання.

Суттєвий вплив на розробку та впровадження інноваційних інформаційних технологій як “електронного втілення реінжинірингу” пов'язаний із проблемою вибору між реінжинірингом “із чистого аркуша” і реінжинірингом “запуску технологією” здійснив Д. О'Лірі [95, с.83].

При реінжинірингу “запуску технологією”, перш ніж системи, об'єкти або процеси будуть піддані реінжинірингу, для його здійснення обирається певна технологія (або їхній набір). У результаті вибір об'єктів реінжинірингу – функція певної технології, обраної для його проведення. Впровадження платформ інформаційних технологій в такому випадку не змінює програмного забезпечення, час і вартість його впровадження при реінжинірингу “запуску технологією” будуть нижче. Однак технологія не тільки надає певні можливості реінжинірингу, але й обмежує його тими опціями, які може підтримувати інформаційна система.

При реінжинірингу “із чистого аркуша” бізнес-процеси піддаються реінжинірингу для задоволення потреб і вимог підприємства. При використанні цього методу теоретично не існує визначених обмежуючих об'єктів або процесів. Розробники можуть створити систему, оптимальну для конкретної організації таким чином, що програмне забезпечення "підлаштовується" під організацію, в якій був проведений реінжиніринг, тобто підбудовується під модель, отриману в результаті реінжинірингу “із чистого аркуша”. Особливість даного методу пов’язана з тим, що програмне забезпечення переробляється під дану модель, тому витрати на впровадження при цьому виді реінжинірингу звичайно вищі, ніж при реінжинірингу “запуску технологією” Однак при цьому нова система повинна краще відповідати потребам організації (рис. 1.9).


Рис. 1.9. Комбінування методів проведення реінжинірингу бізнес-процесів операторів телекомунікацій на основі інформаційних технологій

м
3. Проведено аналіз сучасного стану корпоративного управління (виявлено слабкі та сильні сторони) та порівняльна характеристика його інформаційного забезпечення операторів телекомунікацій в Україні.

4. Розкрито основні задачі й особливості процесної організації та проведено порівняльний аналіз функціонального і процесно-орієнтованого підходів до корпоративного управління. Визначено, що формування процесно-орієнтованої структури організації повинні щонайкраще підтримувати досягнення цілей процесів відносно якості, часу виконання, а також витрат.

5. Відповіддю вимогам сучасного ринкового успіху та його основою стає процесно-орієнтований підхід до управління операторами телекомунікацій, детермінуючою характеристикою якого є задоволення потреб клієнта, який оплачує не структуру організації, а виходи бізнес-процесів (товари або послуги), які у ній відбуваються. Обґрунтовано необхідність переходу до процесної організації корпоративного управління на основі перетворення клієнта на головну цінність для оператора телекомунікацій, яка перебуває в центрі бізнес-процесів обслуговування, що продиктовано специфікою розвитку галузі зв’язку: з одного боку – переважність горизонтального управління, а з іншого – широке використання й комбінування видів діяльності. 

6. Визначено взаємозв’язок інформаційних технологій, моделей та стратегій реінжинірингу. Досліджено, що орієнтація телекомунікаційних компаній на ефективне виконання окремих функцій привела до локальної оптимізації й удосконалення функціональних областей. Однак завдяки застосуванню нових інформаційних і комунікаційних технологій, а також реалізації нових організаційних концепцій – аутсорсінгу, який направлено на надання стороннім компаніям окремих допоміжних функцій підприємств значно підвищилися продуктивність праці і якість кінцевої продукції й послуг. 

Основні результати розділу опубліковані в роботах (55, 56, 59, 61, 67, 100].

РОЗДІЛ 2

ОРГАНІЗАЦІЙНО-ЕКОНОМІЧНІ СКЛАДОВІ УПРАВЛІННЯ 
БІЗНЕС-ПРОЦЕСАМИ ОПЕРАТОРА ТЕЛЕКОМУНІКАЦІЙ

2.1. Сучасні тенденції розвитку сфери інформатизації та ринку телекомунікаційних послуг

Трансформація наукових поглядів про шляхи розвитку економіки в різних її галузях на сучасному етапі характеризується докорінними змінами та переосмисленням теоретичних концепцій індустріального, постіндустріального та інформаційного суспільства. У цей час відбувається перехід від абсолютизації власної національної економіки, до іншого етапу – її глобалізації, що охоплює всі сектори економіки: наукові дослідження, промисловість, сферу послуг [143, с. 19].

В міру посилення впливу інформаційного ресурсу на економічний стан суб’єктів господарювання чітко виокремлюється окремий напрям його дослідження – інфокомунікацйний (конвергенція телекомунікацій та інформатизації) [15].

Формування нової парадигми науково-технічного розвитку викликано посиленням соціальної орієнтації нових технологій, глобальним характером формування й використання нових знань, продуктів і послуг [7]. Тому якісно новий рівень господарювання, який пов'язаний з інтенсивним впровадження новацій, збільшенням важливості креативності в управлінні та удосконаленням інституціонального середовища, відображає характеристики і вимоги теперішнього економічного розвитку.

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
1. Частка доходу споживача, яку він може витратити на послуги даної компанії, – фундамент усієї економічної інформації. Компанія повинна знати тенденції зміни цієї частки, тому що це один із найбільш стабільних індикаторів, і пристосовуватися до неї.

2. Компанії з надання послуг не можуть починати шукати резерви з розрахунку витрат по окремих операціях, як це роблять виробничі підприємства. Вони повинні виходити із припущення, що існує один вид витрат - витрати всього комплексу операцій. Незмінність витрат протягом певного часу й неможливість заміни одного ресурсу іншим – це ті принципи, за якими починається вирахування витрат по обсягу господарської діяльності.

3. Оператори телекомунікацій отримують фінансовий результат за те, що вони створюють матеріальні блага, які затребувані на ринку. Для створення матеріальних благ необхідний набір із чотирьох типів діагностичних інструментів:

· базова фінансова інформація (прогноз потоку готівки, розмір дивідендів по випущених акціях тощо);

· інформація про продуктивність (дані про сукупну продуктивність факторів виробництва, отримані шляхом економічного аналізу доданої вартості стосовно всіх витрат, включаючи вартість капіталу, а також шляхом проведення порівняльного аналізу продуктивності з найвищими  показниками по галузі);

· інформація про області виняткової компетенції (методологія виміру та управління можливостями й погрозами при успіху і провалах там, де вони не повинні були відбутися, і особливо в інноваційній діяльності);

· інформація про розподіл ресурсів (розгляд декількох взаємовиключних альтернатив, оцінка поєднання можливостей і ризику).

Оскільки система управління операторами телекомунікацій зазнає впливу з боку внутрішнього й зовнішнього середовища, то представимо телекомунікаційну систему як комплекс елементів, які впливають на усі шари інфраструктури системи і на інші зовнішні елементи (рис. 2.4.). Ядром такої системи виступає послуга зв’язку, удосконалення якої чи поява нової можлива за умови при модернізації діючої технології або появі нової з боку внутрішніх факторів та конструктивного впливу зовнішніх факторів – науково-дослідних і конструкторських робіт (НДіКР) і споживачів [113, с. 82].

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Уперше Н. Вінером та М. Портером представлено процес у вигляді схеми, в якому є вхід і вихід та було уведено поняття “процесна орієнтація”. Головний принцип діяльності організації згідно з їх вченням був пов'язаний з орієнтацією на процеси, які вступали у взаємодію між ланками ланцюга, в якому створюється цінність.

Б. Андерсен визначає бізнес-процес, як ланцюг логічно пов'язаних, повторюваних дій, у результаті яких використовуються ресурси підприємства для переробки об'єкта (фізично або віртуально) з метою досягнення певних вимірних результатів або продукції для задоволення внутрішніх або зовнішніх споживачів [3].

Надалі підхід орієнтації на бізнес-процеси був оцінений Хаммером М. та Чампі Дж. як особливо важливий крок для досягнення успіхів у діяльності організації. Бізнес-процес, на їх думку, – це сукупність різних видів діяльності, у рамках якої на “ вході” використовуються один або більше видів ресурсів, і в результаті цієї діяльності на “виході” створюється продукт, що є цінністю для споживача [132].

У дослідженні поняття “бізнес-процес” деякі автори (Дж. Харрінгтон, K. Еселінг, Х. Німвеген) узагальнюють і розглядають його як будь-який вид діяльності в роботі організації, набір заходів, що споживає ресурси постачальника та створює цінність і видає результат споживачу [12, 134].

У свою чергу М. Ротер і Дж. Шук виокремлюють бізнес-процес через поняття “потік створення цінності”. Потік створення цінності – це всі потрібні дії, які додають, так і не додають цінність [116].

З метою розмежування поняття бізнес-процесу і процесу діяльності організації наведемо відмітні ознаки поняття “бізнес-процес” та його визначення [118]:

· бізнес-процес – це операція, включена в систему операцій, метою якої є виробництво й поставка послуг (товарів) з використанням власних ресурсів і залучених ззовні; 

· всі процеси організації беруть участь в обміні послугами (товарами) незалежно від ступеня обліку такого обміну в самій організації;

· формування доданої і (або) споживчої вартості чи “нарощування вартості” не можуть використовуватися як відмітні ознаки бізнес-процесу.

У свою чергу, Кулопулос Т. виокремлює рухливу чи тимчасову сутність бізнес-процесу: це одна або більше пов'язаних між собою процедур або операцій (функцій), які спільно реалізують якесь бізнес-завдання або політичну мету підприємства, як правило, у рамках організаційної структури, що описує функціональні ролі й відносини [76].

Однак, з усім властивим бізнес-процесу економічним змістом та ознаками, якщо результатом процесу є фактичний прибуток, покращення ефективності управління, рішення бізнес-завдання або досягнення мети стратегії підприємства, то такий процес слід віднести до бізнес-процесу.

В роботі [94] автор виокремлює бізнес-процес для опису внутрішньої діяльності компанії (процеси управління, а також процеси інфраструктурного характеру) та зовнішні процеси, які відбивають інтереси акціонерів і клієнтів компанії.

Синтезуючи різні підходи до визначення бізнес-процесу, вважаємо за доцільне розглядати його як цілеспрямовану і послідовну сукупність взаємозалежних видів діяльності, що за визначеною технологією й необхідним забезпеченням перетворюють вхідні ресурси в кінцевий продукт/послугу та є цінністю для споживача.

Слід також зазначити, що бізнес-процес характеризується існуючою структурою бізнес-системи:

1. Власник процесу – посадова особа, що має у своєму розпорядженні ресурси процесу з певними правами, зонами відповідальності й повноваженнями та, яка взаємодіє з процесом шляхом обміну чи повідомленням виконання операції.

2. Технологія процесу – порядок виконання діяльності щодо перетворення входів і виходів.

3. Система показників процесу – показники продукту, показники ефективності процесу, показники задоволеності споживачів.

4. Управління процесом – діяльність власника процесу за аналізом даних про процес і прийняття управлінських рішень.

5. Ресурси процесу – інформаційні й матеріальні засоби, які власник розподіляє в ході планування робіт з процесу і враховує при розрахунку ефективності процесу як співвідношення витрачених ресурсів та отриманого результату процесу.

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Сьогодні важливим, на нашу думку, є розуміння природи бізнесу через механізми генезису його бізнес-процесів, тобто через ті процеси, які ініціюються у зв'язку із взаємодією з кожною із зацікавлених сторін [50]. В моделі eTOM визначені об’єкти, які взаємодіють із підприємством (клієнт, постачальник/партнер, акціонери, персонал та інші зацікавлені сторони) та ціль, яка складається в структуруванні елементів процесів і дій для їхнього комбінування різними способами при реалізації бізнес-процесів, які ініціюються у зв'язку із взаємодією із зазначеними об’єктами та являють цінність для клієнтів й операторів телекомунікацій. Така послідовність дій і являє собою процес, що допускає опис із різним ступенем структурування.
Структурування процесів підприємства за моделлю eTOM починається з поділу їх на три головні блоки процесів:

· стратегія, інфраструктура й продукт – охоплюють планування та управління життєвим циклом інфраструктури і продукції (процеси розвитку й управління);

· операційна діяльність – охоплює основну частину управління операційною діяльністю;

· управління компанією – охоплює управління стратегічними процесами корпорації.

Концептуальна структура ідентифікує ключову функціональну структуру, яка складається з семи наскрізних (вертикальних) потокових процесів, що відповідають за роботу компанії, і 15-ти горизонтальних функціональних угруповань, які забезпечують виконання вертикальних процесів.

Операційні процеси – це традиційний базис чи ядро оператора телекомунікацій та структури eTOM. Вони включають у себе всі бізнес-процеси, які мають цінність для клієнта та забезпечують управління мережі і її експлуатацію. До їхнього складу входять процеси підтримки і готовності робочої діяльності, також містить у собі управління продаж й відносинами з постачальниками / партнерами.

Проте процеси підтримки експлуатації й готовності систем зв'язку у пропонованій схемі функціонально відділені від процесів “Забезпечення” (Забезпечення послуги, “Виконання” (Надання послуг) та “Білінгу” (Розрахунок за послугу), тому що вони відбуваються в реальному масштабі часу, а процеси експлуатації (наприклад, ремонт устаткування й заміна блоків, що вийшли з ладу) проводяться за суттєво більший час. 

Крім того, процеси “Забезпечення”, “Виконання” та “Білінгу” мають прямі інтерфейси з користувачами послуг зв'язку й перебувають у центрі виробничої діяльності компанії.

Бізнес-процеси “Стратегія, інфраструктура і продукт” включають процеси розробки стратегій і прихильність їм у рамках підприємства; процеси планування, розробки й управління наданням і поліпшенням інфраструктури й продуктів та процеси розвитку й управління ланцюгом поставок. У структурі еТОМ інфраструктура розглядається як щось більше, ніж просто інфраструктура ресурсу (ІТ і мережа), що безпосередньо підтримує продукти й послуги. Вона також містить у собі операційну й організаційну інфраструктуру, необхідну для підтримки процесів управління маркетингом, продажем, поставками, наприклад, “Управління відносинами із клієнтом” (CRM). Ці процеси спрямовують і забезпечують сукупність “Операційні процеси”.

Група процесів “Управління підприємством” містить у собі основні бізнес-процеси, необхідні для управління будь-яким бізнесом. Ці процеси зосереджені на постановці й на досягненні стратегічних корпоративних цілей і завдань, а також на підтримці функціонування всього підприємства. Дані процеси іноді розглядаються як корпоративні функції або процеси, наприклад, оскільки процеси “Управління підприємством” спрямовані на загальну підтримку, то за необхідності вони можуть взаємодіяти практично з будь-яким іншим процесом на підприємстві, будь-то операційні або стратегічні процеси, процеси інфраструктури або продукт.

Концептуальне подання структури бізнес-процесів еТОМ оперує, як основними об'єднаннями процесів, які описані вище, так і підтримуючими функціональними структурами процесів, зображеними у вигляді горизонтальних блоків. Функціональні блоки відбивають основну експертизу й їх фокусування, необхідні для ведення бізнесу. Основні функціональні блоки процесів описані нижче.

Процеси блоку “Ринок, Продукт, Клієнт” включають процеси, пов'язані з управлінням продаж, каналами збуту, маркетингом, продуктом і пропозицією, а так само з операційними процесами, такими як управління інтерфейсом із клієнтом, замовленнями, обробкою проблем, управління білінгом. 

Процеси блоку “Послуга” включають процеси, пов'язані з розробкою і наданням послуги, забезпеченням працездатності послуги, конфігурацією, управлінням проблемами, аналізом рівня якості та тарифікації.

Бізнес-процеси блоку “Ресурс” включать у себе як розробку і надання інфраструктури ресурсів (мережних й ІТ), так й оперативне управління інфраструктурою в термінах забезпечення, проблем й ефективності.

Процеси блоку “Постачальник / Партнер” входять до управління і розвитку ланцюга поставок, що “підтримує” інфраструктуру та продукти, так само, як і оперативна взаємодія з постачальниками й партнерами.

Структура еТОМ узагальнена і не залежить від особливостей організації, технології й послуг. З метою відображення організації управління бізнес-процесами спробуємо визначити дві проекції функціональної моделі  угрупування деталізованих елементів управління:

· горизонтальні угрупування окремих видів управлінської діяльності, як функціонально притаманні до бізнес-процесів, наприклад, управління контактами із клієнтом або управління поставками. Таке структурування у вигляді горизонтальних функціональних угрупувань процесу зручне для підтримки або автоматизації процесів;

· вертикальні угрупування окремих видів управлінської діяльності, які мають наскрізні характеристики бізнес-процесів, таких, як процеси розрахунків з клієнтами. 

Концептуальна модель підтримує 15 функціональних (горизонтальних) та сім наскрізних (вертикальних) угрупувань, які відбуваються на підприємстві і, які підтримують виконання вертикальних процесів.

Структура бізнес-процесів моделі еТОМ спрямована на побудову і реалізацію системи управління бізнес-процесами операторів телекомунікацій. Вона розроблена як структурований список або систематична класифікація елементів процесів, які можуть бути розглянуті більш детально, тому що в будь-якій класифікації кожен елемент повинен бути унікальним і первинна ієрархія елементів процесів представлена функціональними горизонтальними угрупуваннями. Вертикальні угрупування наскрізних процесів розташовуються як верхній шар на горизонтальних угрупуваннях.

Концепції впровадження структури й процесів моделі пов’язані з позицій розгляду продукту й послуги: 

· з точки зору “продукту” – акцентований на тому, що оператор телекомунікацій пропонує своїм клієнтам. Горизонтальні функціональні процеси, які визначають потреби клієнта й відповідні їм пропозиції оператора, розміщені у функціональному (горизонтальному) угрупуванні “Ринок, продукт, клієнт”;

· з точки зору “послуги” – акцентований на апаратних засобах й інформації, необхідних для підтримки й надання продукту клієнту. Горизонтальні функціональні процеси, які визначають деталі й реалізують ці об'єкти, розташовані у функціональних (горизонтальних) угрупуваннях “Послуга” й “Ресурс”.

Важливу частину моделі відіграють потоки процесів у структурі бізнес-процесів. Моделювання потоків процесів з використанням структури еТОМ необхідне за ієрархічною декомпозицією процесів й описом кожного елемента процесу в ієрархіях. У структурі моделі існує два типи потоків процесів. У першому типі є потоки процесів для окремих процесів, які декомпонуються до відповідного рівня, щоб охопити локальний потік процесу, пов'язаний з окремо розглянутим процесом. Другий тип потоків процесів має більшу сферу охоплення, що з'єднує найважливіші елементи декількох процесів для забезпечення потоку “наскрізного” процесу, і представляє область бізнес-рішення.

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Після того, як 20% бізнес-процесів, що знаходяться у зоні 1 будуть покращені, відповідно вони перейдуть до лівої межі матриці ранжування. Тільки після цього можна розпочати покращення інших 20% бізнес-процесів. 

Після розробки двовимірної матриці ранжування оцінки бізнес-процесів розглянемо більш деталізовано (декомпозиція) процес П6 “Забезпечення надання послуг” в Одеській філії ВАТ “Укртелеком”:

1) надання доступу до телефонної мережі загального користування;

2) організація послуг місцевого телефонного зв'язку;

3) організація послуг міжміського телефонного зв'язку;

4) організація послуг міжнародного телефонного зв'язку; 

5) надання послуг документального електрозв'язку;

6) надання доступу в глобальну мережу Інтернет і супутні послуги;

7) надання додаткових видів обслуговування;

8) надання в оренду міжміських каналів і ліній.

Така класифікація бізнес-процесів оператора зв’язку проведена згідно з функціональним критерієм, що дає можливість установити, які бізнес-процеси беруть участь у процесі надання тієї або іншої послуги. Однак деякі з них є не бізнес-процесами, а лише субпроцесами, тому що несуть у собі допоміжну функцію, яка не приносить будь-якого матеріального результату. Проте оскільки вони виходять за рамки одного підрозділу й мають свого клієнта (зовнішнього або внутрішнього), ми розглядатимемо їх як бізнес-процеси.

З метою всебічної оцінки результативності та конкретизації проведення реінжинірингу бізнес-процесу “Забезпечення надання послуг” та принципу Парето розглянемо бізнес-процес “Надання доступу до телефонної мережі загального користування”.

Існуюча взаємодія структур оператора телекомунікацій, що беруть участь у бізнес-процесі надання доступу до телефонної мережі, приводить до збільшення часу виконання процесу, неефективного розподілу устаткування за вузлами доступу, втрат інформації про заявки на підключення, порушення термінів виконання тощо. У більшості випадків у процесі підключення послуги доступу до телефонної мережі беруть участь кілька відділів або служб телекомунікаційної компанії. Для ефективного надання послуги необхідно забезпечити узгодженість їхніх дій.

Для одержання виграшних позицій на ринку телекомунікаційним компаніям доводиться діяти максимально оперативно, тобто надання послуги абоненту починається задовго до впровадження в компанії чіткого алгоритму бізнес-процесу взаємодії всіх структур, що беруть участь в організації підключення. У результаті неузгодженості дій структурних підрозділів часто відбувається уповільнення механізму надання послуги.

Надання доступу до телефонної мережі – виділення користувачу при укладанні договору про надання послуг телефонного зв'язку абонентського номера, за яким ідентифікується підключений до телефонної мережі абонентський пристрій. При з'єднанні з останнім інших абонентських пристроїв користувачу надаються послуги місцевого, міжміського й міжнародного телефонного зв'язку, а також інші супутні й додаткові послуги.

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
У конкурентному середовищі фінансові показники не завжди є адекватними критеріями для оцінки й напряму стратегічного руху компаній. Вони діють із відставанням і не спроможні вчасно оцінити прибуток або втрати в даний фінансовий період. Фінансові критерії характеризують тільки частину ретроспективного аналізу і не дають уявлення про те, які дії необхідно здійснити у майбутньому для того, щоб створювати вартість. 

Збалансована система показників ефективності спонукає компанію установити взаємозв'язок між корпоративною стратегією та фінансовими цілями, які є своєрідними орієнтирами при визначенні завдань і параметрів інших складових. 

Фінансові цілі можуть серйозно відрізнятися одна від одної залежно від того або іншого етапу бізнес-циклу. Далі виділимо кілька різних стадій стратегічного розвитку операторів телекомунікацій (табл. 3.4).

Продукти та послуги на стадії зростання мають суттєвий потенціал зростання. Для того, щоб капіталізувати цей потенціал, необхідно залучити значні ресурси, що дасть можливість розвитку і просування нових продуктів і послуг; побудувати й розширити виробничі потужності; інвестувати в системи, інфраструктуру та розподільну мережу; створити і розвити клієнтську базу. На цьому етапі інвестиції в майбутній розвиток можуть перевищувати ті доходи, які бізнес одержує від обмеженої поки що бази існуючих послуг і клієнтів. Загальна фінансова мета на цій стадії розвитку бізнесу полягає у відносному зростанні доходу та обсягів продаж у цільовому сегменті.

Таблиця 3.4

Стратегічні напрями фінансової діяльності 

операторів телекомунікацій

	Стадія
	Стратегічні напрями
	Приклади операторів

	
	Зростання доходу і розширення

спектра діяльності
	Скорочення витрат і збільшення продуктивності
	Використання активів
	

	Зростання і

мобілізація
	Прибутковість послуги.

Відсоток неприбуткових клієнтів
	Собівартість одиниці послуги та одиниці доходів
	Окупність

Продуктивність


	ЗАТ “Утел”, ТОВ “Астеліт” 

	Стійкий

стан
	Частка цільових клієнтів

Відсоток доходу від нового використання

вже існуючої

послуги

Прибутковість послуги й клієнта
	Скорочення витрат (прямих і непрямих)

Відсоток продажу
	Коефіцієнт ліквідності

оборотного капіталу

Доходність основного капіталу (ROCE)

Коефіцієнт використання активів
	ВАТ

“Укртелеком”,

ТОВ “Голден телеком”


	Сталий 

розвиток
	Показник зростання обсягу продажу. Відсоток доходу від продаж нової

послуги або новим

клієнтам
	Доходи/

Персонал
	Інвестиції (відсоток продажів)

Дослідження й розвиток (відсоток

продажу)
	ЗАТ“Київстар”, ЗАТ “УМЗ”


На стадії стійкого стану компанія не тільки зберігає існуючу частку ринку, але з кожним роком збільшує її. Інвестиційні проекти на відміну від довгострокових вкладень на першій стадії розвитку бізнесу здебільшого спрямовані на розширення потужностей і постійне удосконалювання бізнесу. Більшість компаній на цьому етапі розвитку ставлять перед собою фінансові цілі, пов'язані із прибутковістю бізнесу, такі, як доход від основної діяльності і валовий прибуток.

На стадії сталого розвитку інвестиційні проекти можуть мати короткий термін повернення інвестицій. Основна мета – домогтися максимального повернення грошового потоку в корпорацію. Основним предметом уваги є грошовий потік від основної діяльності (до моменту амортизації) і зниження потреб в оборотному капіталі. Проте несподівана технологічна, ринкова або законодавча зміна може перетворити послугу, що займає стабільне положення на ринку, в товар з більшими потенційними можливостями зростанням. 

Вважаємо за необхідне зауважити, що телекомунікаційні послуги мають короткий життєвий цикл, оскільки вони є високотехнологічним продуктом. Тому перехід від однієї стадії до іншої може виявитися непомітним і природним або, навпаки, кризовим і руйнівним. 

ІV. Складова бізнес-процесів визначає види діяльності, найбільш важливі для досягнення цілей стейкхолдерів. Більшість операторів телекомунікацій концентрують свої зусилля на удосконаленні існуючих операційних процесів (бізнес-процеси “Виконання”, “Забезпечення” та “Білінг”), обминаючи своєю увагою бізнес-процеси розробки стратегій (“Стратегія, інфраструктура і продукт”), до яких ми відносимо процеси планування, розробки та управління наданням і поліпшенням інфраструктури  продуктів, процеси розвитку й управління ланцюгом поставок.

Кожне підприємство має унікальний набір процесів для створення вартості для споживачів і досягнення фінансових цілей. Загальна модель створення вартісного ланцюга може бути використана як основа складової внутрішніх бізнес-процесів. Ця модель містить три основних частини: інновації, операції, управління відносинами зі споживачами.

Інноваційний процес полягає у вивченні компанією явних або схованих потреб клієнтів з подальшою розробкою таких продуктів і послуг, які задовольнили б ці потреби (див. Додаток Ж). 

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Оцінка рівня реалізації тієї або іншої складової та їх загальний внесок у досягнення і забезпечення реалізації стратегії ВАТ “Укртелеком” проведемо на основі розрахунку підсумкового коефіцієнта збалансованості стратегічної системи управління.
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де KBSC – підсумковий коефіцієнт, що характеризує рівень збалансованості стратегічної системи; n – кількість (сукупність) показників досягнення стратегічних цілей кожної складової збалансованої системи; Xi – поточна оцінка важливості за кожною складовою збалансованої системи; Yi – оцінка рівня реалізації місії в короткостроковому періоді; Ymax = 3 – максимально можлива оцінка рівня реалізації місії в довгостроковому періоді.

Таблиця 3.12

Рівень збалансованості стратегічної системи ВАТ “Укртелеком”

	
Складова

	Інтегральна оцінка складової, %
	Підсумковий коефіцієнт рівня збалансованості стратегічної системи, %

	Клієнти
	66,1
	KBSC = 66,4



	Персонал
	57,9
	

	Фінанси
	74,5
	

	Бізнес-процеси
	66,2
	


Аналіз розрахунку в дослідженні збалансованості системи (KBSC) показав, що в цілому по підприємству стратегія реалізована на 66,4%. Найбільшою мірою підприємство реалізує свій потенціал у фінансовому напрямі на 74,5%, проте результати випереджальних (майбутніх) показників мають більш низькі оцінки рівня реалізації стратегії: за клієнтським напрямом – на 66,1%, за напрямом удосконалення бізнес-процесів – на 66,2%, за напрямом розвитку персоналу – 57,9%. 

Представимо діаграму збалансованості стратегічної системи ВАТ “Укртелеком” побудованої у вигляді спрямованих векторів, кожен напрямок яких відповідає складовим збалансованої системи показників (рис. 3.4). Значення інтегральної та максимальної оцінки збалансованості складових показників подаються за показниками відповідної складової (виражених у відсотках як максимальне значення оцінки складової до її відповідного значення кожного показника цієї складової) й показують ступінь наближеності з існуючого рівня збалансованості до оптимального значення – стратегічного контуру збалансованості складових показників.
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Рис. 3.4. Діаграма збалансованості стратегічної системи ВАТ “Укртелеком”

Отже, наша методика доводить, що використання збалансованої системи показників як інструмента реалізації стратегії вимагає змін (руху) даних показників з метою покращення діяльності підприємства та досягнення максимального ефекту від збалансованості стратегічної системи. Тому, компаніям слід аналізувати, як зовнішні, так і внутрішні умови, щоб визначити відповідність сформульованих показників змінам у конкурентному середовищі та у процесно-орієнтованому корпоративному управлінні. Одним із головних засобів оцінки такого руху показників (індексів) в короткостроковому та довгостроковому періодах є побудова прогнозної моделі, до якої входять оптимістичний, реалістичний і песимістичний сценарії роботи ВАТ “Укртелеком” на період 3 роки. 

Включення побудови сценаріїв до нашої методики зумовлене тим, що сценарний підхід розширює можливості стратегічного аналізу і збільшує простір стратегічного вибору. Застосування цього методу надає можливість спроектувати модель релевантного середовища на основі сценаріїв розвитку подій шляхом оцінки окремих процесів чи показників при формулюванні декількох припущень щодо інтенсивності їх впливу на підприємство.

Сценарії ми пропонуємо будувати на основі збалансованої системи за чотирма складовими: фінанси, клієнти, бізнес-процеси та персонал. Взаємовплив сценаріїв і стратегічної системи показників оцінимо за допомогою сценарно–стратегічної матриці (табл. 3.13) і враховуючи логіку причинно-наслідкових зв'язків між обраними показниками (рис. 3.5).

Таблиця 3.13

Сценарно – стратегічна матриця збалансованої системи показників

	            Сценарій

Складова
	Оптимістичний, %
	Реалістичний, %
	Песимістичний, %

	Фінанси
	rвир  > 7
	rвир = 4-7
	rвир  < 4

	Клієнти
	Iк > 5
	Iк = 3-5
	Iк < 3

	Бізнес-процеси
	B > 16
	B = 14-16
	B < 14

	Персонал
	Шп < 7
	Шп = 7-9
	Шп > 9



Рис. 3.5. Причинно-наслідкові зв'язки стратегічних показників

Вибір показників складових збалансованої стратегічної системи для порівняння сценаріїв досягнення ефективності діяльності оператора телекомунікацій пов'язаний зі стратегіями зростання доходів та продуктивності.

Модель сценаріїв відповідає основним цілям та стратегії розвитку оператора телекомунікацій, а також тим результатам, яких бажано досягти в перспективі (рис. 3.6). 
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Рис. 3.6. Сценарії розвитку показників стратегічної системи ВАТ “Укртелеком”
На основі аналізу моделі сценаріїв розвитку оператора телекомунікацій за чотирма складовими  з 2006 по 2010 рр. дійшли наступних висновків:

1. Відповідно до оптимістичного сценарію на основі проведених розрахунків відбувається зростання показників фінансової, клієнтської та складової бізнес-процесів з поточним зменшення плинності кадрів, що забезпечить значне збільшення цінності, як для акціонерів, так і для кінцевих споживачів, тобто найбільше сприятиме реалізації стратегії зростання доходів та продуктивності.

2. Відповідно до реалістичного сценарію відбувається зростання основних показників розвитку при зниженні рівня плинності кадрів і збільшенні частки клієнтів. 

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
3.3. Рекомендації щодо проектування системи управління бізнес-процесами, орієнтованої на надання нових послуг інфокомунікацій

В умовах завоювання домінуючого положення на ринку послуг доступу до Інтернет, захисту традиційного для компанії ринку послуг телефонного зв'язку, впровадження нових послуг та продуктів ВАТ “Укртелеком” повинен діяти не менш агресивно ніж його конкуренти. Світова практика свідчить, що у компаній, які працюють на конкурентних ринках, рекламний та маркетинговий бюджет складає від 5 до 10% їх валових доходів. Зазначені кошти спрямовані, перш за все, на активне просування нових та посилення конкурентних позицій інших послуг компанії. 

Вырезано.

Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
Прискорення потоку інновацій привело також до формування нових моделей ведення бізнесу і до зниження основних акцентів у формуванні вартості у бік нових платних мережевих послуг і додатків. Виграти сьогодні в нових економічних умовах можна лише за рахунок забезпечення клієнтів унікальними послугами, включаючи при цьому: низькі базові ціни, забезпечення смуги доступу по запиту абонента і розширення пакету послуг.

Можливі шляхи впровадження та реалізації ефективності надання різноманітного асортименту послуг полягає у способі впливу інновацій на прибуток оператора телекомунікацій (рис. 3.7).




Рис. 3.7. Основні напрями інноваційної діяльності операторів телекомунікацій

Ключовими компонентами генерації прибутку операторами телекомунікацій слід вважати використовування однієї і тієї ж мережі для продажу все нових видів послуг, а також розширення спектра послуг. Максимізація доступу і завантаженості мережі за рахунок мінімальної вартості базового пакета і градації/диференціації послуг, на наш погляд, сприятиме зростанню прибутку шляхом інформаційного наповнення мережі.

Ще однією важливою обставиною є те, що зміна вимог і умов бізнесу у операторів телекомунікацій, а також нові економічні умови вимушують будувати архітектуру й обслуговування мережі на устаткуванні одного постачальника, щоб забезпечити необхідну інтеграцію й ефективну еволюцію мережі.

Більшість компаній, що займаються виробництвом товарів або наданням послуг, сьогодні активно використовують засоби Інтернет для побудови широкого спектра нових мережевих додатків, які покращують оперативні процеси всередині компанії, а також процедури роботи з клієнтами. 

Достатньо детальне визначення послуги є дуже суттєвим для довготривалого успіху оператора телекомунікацій (табл. 3.16). 
Таблиця 3.16

Компоненти створення мультисервісної мережі нових послуг інфокомунікацій
	Цілі


	Завдання
	Аргументи


	Базові основи

	· надання широкого спектра нових послуг при гарантованій якості обслуговування;

· мінімізація вартості базового набору послуг;

· зростання доходу за рахунок збільшення числа клієнтів


	·  аналіз    ринку телекомунікаційних послуг;

· визначення видів нових послуг для реалізації;

· облік    впливу конвергенції мереж на розвиток послуг;

· вибір     стратегії організації і реалізації бізнес-процесів;

· розробка програмних заходів при розгортанні послуг;

· бізнес-планування нових послуг і додатків;

· організація рекламної діяльності;

· організаційно-правова регламентація бізнес-процесів;

· підготовка персоналу та організація тренінгів


	· позиціювання послуг з урахуванням процесів диференціації і глобалізації на міжнародному і внутрішньому ринках; 

· адаптація діючих стандартів корпоративного управління стосовно нової моделі бізнесу, а також до умов прозорості і захисту інформації;

· обґрунтування організаційно-технічних рішень щодо поетапного розгортання послуг;

· підключення широкого кола клієнтів, забезпечення міграції існуючих клієнтів на нові послуги;

· створення комерційної мультисервісної мережі доступу на базі Інтернет


	· закони України "Про телекомунікації"; нормативні документи Міжнародного Союзу електрозв'язку (ITU), Європейського інституту зі стандартизації електрозв'язку (ETSI), Міжнародного стандарту якості ISO 9001:2000, Концепція розвитку зв'язку України до 2010 р, Концепції розвитку ВАТ "Укртелекому" до 2010р. та інших  програмних документів;

· узагальнення рекомендацій міжнародних організацій (зокрема ITU-T, ETSI, TMF),  міжнародного досвіду  щодо визначення нових послуг ринку телекомунікацій розвинутих країн;

· аналіз стану можливостей  створення нових послуг, пов’язаних з інфокомунікаційною сферою в Україні


1. Вырезано.

2. Для приобретения полной версии работы перейдите по ссылке.
3. Конкурентне середовище ринку телекомунікацій ставить стратегічне завдання перед керівництвом щодо якісного удосконалення основних бізнес-процесів з одночасним впровадженням інформаційних технологій. Створення такої управлінської системи доцільно здійснювати на основі концепції BSC, що дозволяє компанії розробити чітку стратегію, підвищити прозорість бізнесу для акціонерів, побудувати ефективну систему звітності й систему мотивації персоналу. Розробка збалансованої системи показників операторів телекомунікацій повинна мати ознаки масштабних змін всього процесу здійснення корпоративної стратегії. Нову концепцію потрібно розглядати не стільки як систему показників, скільки як всеохоплюючу систему управління. 

4. Результати аналізу розвитку системи показників вітчизняних підприємств доводять, що вони розроблялися ізольовано й у різний час. Кожний з них використовувався автономно, у рамках певного підрозділу або відділу. Узагальнюючі показники на рівні компанії в цілому використовувалися для оцінки досягнення цілей, поставлених у різний час у відриві одна від одної. В сфері телекомунікацій прикладом незбалансованого розвитку оператора є вибухове зростання кількості клієнтів, за яким не встигають внутрішні бізнес-процеси, що, у свою чергу, призводить до погіршення якості послуг та обмеженого сервісу. 

5. При розробці збалансованої системи показників ВАТ “Укртелеком” з'ясувалося, що на стабільність функціонування впливають рішення, які лежать не у фінансових областях збалансованої системи. Зокрема, на рівні клієнтської бази необхідно збільшити обсяг (кількість) надання нових послуг та їх якість бізнес-клієнтам для зростання клієнтської бази та збільшення прибутковості.

5. Стратегічні складові системи збалансованих показників оператора телекомунікацій, що визначені на основі побудови структурної схеми корпоративної стратегічної карти із використанням удосконаленої збалансованої системи показників та розробленої методики стратегічного оцінювання процесно-орієнтованого управління надають можливість оцінити внесок кожного проведеного оператором заходу на основі відповідних показників і виявити перспективні види діяльності, потенціал яких використовується недостатньо, напрями перерозподілу ресурсів (технічні, організаційні тощо) для досягнення максимальних фінансових результатів.

6. Апробація розробленої методики на прикладі оператора телекомунікацій ВАТ “Укртелеком” підтверджує, що впровадження збалансованої стратегічної системи показників дозволяє досягти стратегічної відповідності та сфокусувати зусилля на поставлених довгострокових і короткострокових цілях, балансу між бажаними результатами та факторами їхнього досягнення.

7. Розроблено рекомендації щодо проектування системи управління бізнес-процесами, орієнтованої на надання нових послуг інфокомунікацій. Автором обґрунтовано, що основою можливості використання однієї і тієї ж мережі для продажу нових видів послуг, розширення спектра послуг і застосувань стає побудова комерційної мультисервісної мережі нових послуг інфокомунікацій. З метою оптимізації набору послуг і структури цін, а також для забезпечення необхідного рівня управління сервісним пакетом автором запропоновано використання програмного підходу в процесі створення мультисервісної мережі.

Основні результати розділу опубліковані в роботах (57, 60, 63, 65].

ВИСНОВКИ

У дисертації здійснено теоретичне узагальнення і розв’язано важливе наукове завдання щодо процесної організації корпоративного управління діяльністю операторів телекомунікацій, що дає можливість сформулювати наступні принципові положення, висновки і рекомендації:

1. На основі узагальнення теоретичних засад та методологічних основ формування системи корпоративного управління в умовах інфокомунікаційних змін автором обґрунтовано, що діяльність сучасних корпорацій залежить від рівня креативної активності, що будується на базисі інтелектуального капіталу для забезпечення інвестиційної привабливості корпорації.

2. Відповіддю вимогам сучасного ринкового успіху та його основою стає процесно-орієнтований підхід до управління операторами телекомунікацій, детермінуючою характеристикою якого є задоволення потреб клієнта, який оплачує не структуру організації, а виходи бізнес-процесів (товари або послуги), які у ній відбуваються. Обґрунтовано необхідність переходу до процесної організації корпоративного управління на основі перетворення клієнта на головну цінність для оператора телекомунікацій, яка перебуває в центрі бізнес-процесів обслуговування, що продиктовано специфікою розвитку галузі зв’язку: з одного боку – перевага горизонтального управління, а з іншого – широке використання й комбінування видів діяльності. 

3. В результаті аналізу сфери інфокомунікацій виявлено, що сучасними тенденціями розвитку є динамічне зростання послуг мобільного (25%) та комп’ютерного (30%) зв’язку й як наслідок заміщення ними послуг фіксованого зв’язку (4%), що викликало зменшення голосового навантаження. При цьому рівень забезпечення комп’ютеризації суспільства досі залишається вкрай низьким, що й обумовлено сучасним недостатнім рівнем використання мережі Інтернет та, в свою чергу, стримує впровадження віртуальних та креативних форм організацій бізнесу.

4. Проведене дослідження особливостей організації бізнес-процесів дозволило установити, що бізнес-процеси: телеологічні – цілеспрямовані та орієнтовані на результат роботи, а не на роботу як самоціль; орієнтовані на клієнта (компанія розглядає свою роботу з позиції клієнта та його задоволення); цілісні, що пов’язано зі здатністю звести окремі дії в одне ціле для досягнення оптимального результату.

В роботі удосконалено сутність категорії “бізнес-процес” як цілеспрямована і послідовна сукупність взаємозалежних видів діяльності, що за визначеною технологією й необхідним забезпеченням перетворюють вхідні ресурси в кінцевий продукт/послугу та є цінністю для споживача, що обумовлює необхідність застосування методу реінжинірингу бізнес-процесів в управлінні розвитком клієнтської бази послуг інфокомунікацій.

5. На основі узагальнення методології процесного опису бізнесу визначено та обґрунтовано засади процесної організації корпоративного управління операторів телекомунікацій, а саме: підприємство повинно розглядатися як бізнес-система, що являє собою пов'язані бізнес-процеси; система управління підприємством – орієнтуватися на управління, як кожним бізнес-процесом окремо, так і всіма бізнес-процесами; система якості – спрямовуватися на забезпечення якості виконання бізнес-процесів; механізми процесної організації – забезпечувати збільшення ефективності бізнес-процесів на основі реалізації методології реінжинірингу та аутсорсінгу.

6. Обґрунтовано підхід до оцінювання результативності бізнес-процесів оператора телекомунікацій на основі побудованої матриці ранжування із використанням моделі процесної організації корпоративного управління діяльністю операторів телекомунікацій eTOM. Однак використання системи показників по ключових бізнес-процесам щодо оцінювання їхньої результативності оператора неспроможні повною мірою забезпечити єдину спрямованість усієї організації на вирішення взаємодоповнюючих завдань, спрямовуючих організацію до реалізації її місії. Тому в роботі доведено доцільність впровадження збалансованої системи показників розвитку оператора як інструмента ефективної реалізації клієнто-орієнтованої стратегії.

7. Стратегічні складові системи збалансованих показників оператора телекомунікацій, що визначені на основі побудови структурної схеми корпоративної стратегічної карти із використанням удосконаленої збалансованої системи показників та розробленої методики стратегічного оцінювання процесно-орієнтованого управління надають можливість оцінити внесок кожного проведеного оператором заходу на основі відповідних показників і виявити перспективні види діяльності, потенціал яких використовується недостатньо, напрями перерозподілу ресурсів (технічні, організаційні тощо) для досягнення максимальних фінансових результатів.

8. Апробація розробленої методики на прикладі оператора телекомунікацій ВАТ “Укртелеком” підтверджує, що впровадження збалансованої стратегічної системи показників дозволяє досягти стратегічної відповідності та сфокусувати зусилля на поставлених довгострокових і короткострокових цілях, балансу між бажаними результатами та факторами їхнього досягнення.

9. Розроблено рекомендації щодо проектування системи управління бізнес-процесами, орієнтованої на надання нових послуг інфокомунікацій. Автором обґрунтовано, що основою можливості використання однієї і тієї ж мережі для продажу нових видів послуг, розширення спектра послуг і додатків стає побудова комерційної мультисервісної мережі нових послуг інфокомунікацій. З метою оптимізації набору послуг і структури цін, а також для забезпечення необхідного рівня управління сервісним пакетом автором запропоновано використання програмного підходу в процесі створення мультисервісної мережі.
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Події





Семантика (інтерпретація)





Дані (формалізація)





Кодування





Передавання сигналів








Витрати








Цілі





Декодування





Повідомлення (формалізація)





Прийняття рішення





Дії








Характеристика:						Цілі:








1. Відсутня залежність від конкретної технології.


2. Унікальні форми реалізації процесів.





3. Необхідність стратегічної переваги.


4. Нові процеси як основа конкурентної переваги.





Реінжиніринг "із чистого аркуша"








1. Використання процесів в якості базису стратегічної переваги.


2. Досягнення планомірного удосконалення процесів.








Характеристика:						Цілі:








1. Досягнення швидкого удосконалення процесів.


2. Максимальний результат обмеженими засобами.





Реінжиніринг “запуску технологією”








3. Впровадження процесів у нові технології.


4. Форми реалізації процесів досягається 


інтеграцією ІТ.





1. Спрощення зусиль з пошуку форм реалізації процесів.


2. Рентабельність форм реалізації процесів.





Комбінування 


методів реінжинірингу








Результат досягнення – оригінальна стратегія процесної організації





Розвиток персоналу


   Плинність кадрів, %





Задоволеність                   Фондоозброєність


персоналу                       











Мотивація  персоналу





Бізнес-процеси


Продуктивність праці, %








Корпоративні                          Основні 


стандарти якості                      засоби








Об’єм продаж











Клієнти


Індекс числа клієнтів, %





Частка                     Лояльність 


ринку                           клієнтів








Задоволеність клієнтів











Фінанси


Рентабельність виробництва, %











Чистий прибуток            Віддача активів





Зниження собівартості послуг за рахунок зниження витрат





Матеріали та зовнішні послуги





Витрати на НДіКР





Витрати на обслуговування й експлуатацію обладнання








Підвищення виручки від надання послуг за рахунок змін





Обсягу  надання послуг та якості





Сервісному обслуговуванні та рекламі





Виходу на нові ринки та сегменти








Інноваційні пропозиції надання


інфокомунікаційних послуг





Нове джерело прибутку за рахунок





Впровадження нової  послуги чи конвергенції





Диверсифікації діяльності
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